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PENDAHULUAN 
Latar Belakang Masalah 
Perkembangan bisnis sektor industri mebel (furniture) di Jawa Tengah mengalami 
peningkatan yang cukup pesat. Bisnis mebel ini memiliki prospek kedepan yang menjanjikan. 
Hal ini bisa dilihat dari data statistik perkembangan industri mebel (furniture) di Jawa Tengah. 
Data Badan Pusat Statisik Jateng menunjukkan pertumbuhan industri furnitur skala mikro 
kecil 19,70% pada triwulan II/2013, sedangkan skala menengah besar mencapai 4,24%. 
Keduanya tumbuh dari triwulan sebelumnya yang hanya 5,63% untuk mikro kecil dan 3,63% 
pada menengah besar. (http://www.bisnis-jateng.com) 
Perkembangan industri mebel saat ini juga dipengaruhi oleh tingginya pendapatan 
masyarakat sehingga membuat seseorang semakin konsumtif. Selain itu di kawasan kota 
Surakarta mulai banyak bermunculan perumahan dan rumah penduduk yang baru yang 
membutuhkan perabotan mebel untuk mengisi rumah baru mereka. Pasar properti di Kota 
Solo di awal 2013 mengalami kemajuan cukup pesat dibandingkan daerah lainnya di wilayah 
Surakarta. Tercatat hingga Mei ini, pertumbuhan properti di wilayah Solo mencapai 30 persen. 
Angka tersebut diperkirakan akan terus mengalami lonjakan seiring perkembangan ekonomi 
kota Solo yang berkembang. (http://property.okezone.com) 
Pasar Mebel merupakan salah satu sentra mebel yang sudah terkenal di kota 
Surakarta, sehingga warga Solo yang akan mencari mebel akan langsung mendatangi pasar 
mebel ini. Kawasan industri mebel (pasar mebel) ini memiliki potensi yang sangat besar 
karena sudah memiliki citra baik di kora Solo. Hal ini menyebabkan banyaknya pesaing (toko 
mebel) yang bermunculan di kawasan pasar mebel. Salah satu toko mebel di kawasan pasar 
mebel adalah Mebel Gurat Asri. Mebel Gurat Asri ini berdiri sejak tahun 2002, yang didirikan 
oleh Bapak Taryadi. Pada Mebel Gurat Asri memiliki 10 karyawan yang terbagi dari pegawai 
pembuatan bahan mentah menjadi setangah jadi, pegawai finishing, dan pegawai kasar. 
Dalam Mebel Gurat Asri ini pemilik memegang semua kendali, sehingga tidak ada 
kepengurusan khusus dalam mebel ini. Mebel ini memiliki pendapatan rata-rata per bulan nya 
Rp 25.000.000,00. Mebel Gurat Asri memproduksi barang-barang mebel, seperti almari, kursi, 
sofa, rotan, dll. Selain memproduksi barang-barang mebel kayu dan rotan, Mebel Gurat Asri 
juga memberikan jasa penyervisan barang-barang mebel, khusus nya untuk jenis kursi dan 
sofa. Disini juga kita dapat memesan mebel sesuai bentuk, ukuran, dan warna yang kita 
inginkan. 
 
Gambar 1.1 Struktur Organisasi Mebel Gurat Asri 
Banyaknya pesaing yang muncul dalam industri mebel ini menyebabkan semakin 
ketatnya persaingan antar pedagang mebel. Persaingan yang ketat ini membuat produsen 
menjadi lebih selektif dalam menjual produknya dan berusaha mempertahankan 
konsumennya serta merebut konsumen lain. Tidaklah mudah bagi produsen untuk 
mempertahankan dan mencari konsumennya, sehingga produsen harus terus 
mengembangkan bisnisnya seperti, membentuk sebuah citra yang baik untuk toko dan 
produknya, kepercayaan, kualitas pelayanan yang baik, serta kepuasan pelanggannya. Selain 
itu loyalitas konsumen dan word-of-mouth yang baik sangatlah diperlukan untuk tetap 
mempertahankan konsumen dan mengembangkan mereka. Dari hal tersebut menjadi 
menarik diteliti apakah citra toko, kepercayaan, kualitas pelayanan dan kepuasan dapat 
pengaruhi loyalitas serta word-of-mouth atau tidak di dalam industri mebel. 
Memperbaiki loyalitas pelanggan akan membawa profit pada penjualan (Ariyani et al 
2010). Loyalitas pelanggan tidak hanya meningkatkan nilai dalam bisnis, tetapi juga dapat 
menarik pelanggan baru (Beerli dkk, 2004 dalam Ariyani et al 2010). Pengecer  memiliki 
kesempatan untuk memanfaatkan kekuatan word-of-mouth (WOM) sehingga dapat 
menggunakannya untuk mencapai keunggulan kompetitif (Sweeney et al, 2008;. Mazzarol et 
al, 2007 dalam Roy et al 2014). Selain itu mengembangkan word-of-mouth yang baik adalah 
strategi pemasaran penting untuk retail (Smith et al., 2007 dalam Roy et al 2014). Telah 
banyak yang mengangkat loyalitas dan word-of-mouth dalam penelitian terdahulu, akan tetapi 
objek dan lokasi penelitian yang berbeda akan memunculkan hasil yang berbeda dengan 
penelitian terdahulu. Penelitian ini menggunakan model peneliti yang telah dimodifikasi dari 
penelitian terdahulu selain itu objek dan lokasi penelitian yang berbeda. Pemilihan variabel 
dalam penelitian ini diambil dari penelitian yang dilakukan oleh Beneke et al (2011), Liao 
(2012), dan Roy et al (2014). Penelitian ini menguji pengaruh citra toko, kepercayaan, kualitas 
pelayanan, kepuasan, loyalitas dan word-of-mouth dengan mengambil obyek penelitian Mebel 
Gurat Asri yang ada di kawasan Pasar Mebel Surakarta. 
Store image atau citra toko menurut Bloemer et al (1998 dalam Beneke et al 2011) 
mendefinisikan citra toko sebagai jumlah dari persepsi konsumen tentang karakteristik dan 
kriteria yang berbeda, dan hal itu mempengaruhi kepuasan dan loyalitas secara tidak 
langsung. Literatur menunjukkan bahwa citra toko akan memiliki efek langsung terhadap 
loyalitas (Helgesen et al 2007 dalam Beneke et al 2011). Penelitian menunjukan citra toko 
dan kepercayaan adalah variabel yang sering mempengaruhi kepuasan (Anderson & Sullivan 
1993; De Wulf et al 2001 dalam Beneke et al 2011) 
Trust atau kepercayaan adalah mekanisme koordinasi yang penting sebagai prasyarat 
untuk meningkatkan kinerja dan keberhasilan kompetitif di lingkungan bisnis yang kompleks 
(Free, 2008 dalam Beneke et al 2011). Kami mengikuti argumen bahwa kepercayaan 
menentukan loyalitas (Orth et al 2009). Kepercayaan memiliki dukungan yang besar dalam 
literatur untuk pengaruh positif terhadap kepuasan (Bauer et al 2002; Kennedy et al 2001 
dalam Beneke et al 2011). Penelitian yang dilakukan oleh Rizanata (2014) menunjukan bahwa 
kepercayaan Pelanggan berpengaruh signifikan tehadap WOM (Word-Of-Mouth). 
Service quality atau kualitas pelayanan merupakan harapan pelanggan akan 
pelayanan dengan persepsi kinerja yang mereka terima (H. Gary, James, C. Gary, & Ian, 2001 
dalam Liao 2012). Kualitas pelayanan merupakan komponen hidup utama serta merupakan 
senjata kompetitif di dalam perusahaan jasa (Parsuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Reichheld 
& Sasser, 1990 dalam Liao 2012). Terdapat hubungan positif antara kulitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen (Babin et al 2005). Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas 
pelanggan secara langsung (Zeithaml dkk 1996 dalam Ariyani et al 2010). 
Satisfaction atau kepuasan adalah perasaan seseorang tentang kesenangan atau 
kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan atau hasil 
dalam kaitannya dengan harapan mereka (Liao, et al, 2012). Penelitian yang dilakukan Ariyani 
et al 2010 menunjukan bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen maka akan semakin tinggi 
loyalitas konsumennya. Kepuasan secara keseluruhan memiliki pengaruh pada word-of-
mouth positif pengunjung (Antti & Ugur, 2005 dalam Liao 2012). 
Loyalty atau loyalitas adalah membangun pusat hubungan (Sirdeshmukh et al, 2002 
dalam Orth et al 2009). Loyalitas konsumen toko ditandai dengan niat untuk melakukan 
beragam rangkaian perilaku yang menandakan motivasi untuk mempertahankan hubungan 
dengan pengecer, terlibat dalam word-of-mouth yang positif dan pembelian ulang (Beneke, et 
al 2011). loyalitas pelanggan adalah pelanggan terus menerus melakukan pembelian barang 
atau jasa dari perusahaan tertentu (Day, 1977; Griffin, 1996 dalam Liao 2012). Banyak unsur 
yang membangun loyalitas pelanggan, seperti kepercayaan, citra toko dan kepuasan 
pelanggan (Beneke et al 2011) semuanya telah dikaitkan sebagai pembangun loyalitas baik 
langsung maupun tidak langsung.  
Kotler & Keller (2008:6), menyatakan bahwa saluran komunikasi personal dalam 
ucapan atau perkataan dari mulut ke mulut (Word of Mouth) bisa menjadi metode promosi 
yang efektif karena pada umumnya disampaikan dari konsumen oleh konsumen dan untuk 
konsumen, sehingga konsumen yang puas dapat menjadi media iklan bagi perusahaan. 
Soderlund (2006 dalam Choi et al 2014) menunjukan bahwa word-of-mouth merupakan 
kontruksi yang terpisah dari loyalitas dan pemasukan word-of-mouth dalam konsep loyalitas 
harus dihindari. 
Berdasarkan uraian yang disebutkan diatas maka penelitian ini mengambil judul 
“FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI LOYALITAS KONSUMEN DAN WORD-OF-
MOUTH” (Studi Pada Mebel Gurat Asri Surakarta) 
 
